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Este trabajo de investigación se llevó a cabo con el objetivo de determinar relación 
entre la Calidad de Atención y la Satisfacción de las usuarias en el Servicio de 
Obstetricia del Puesto de Salud la Angostura, junio 2018.  
La población estuvo conformada por todas las usuarias que acuden al puesto de 
Salud La angostura, Se empleó dos cuestionarios, uno para medir la calidad de 
atención y otro para medir la satisfacción, a una muestra conformada por 47 usuarias 
que asistieron al servicio de obstetricia, en el mes de junio.  
El tipo de cuestionario escala de Likert donde: 1 Nunca, 2 Casi nunca, 3 A veces, 4 
Casi siempre y 5 Siempre. Se empleo para medir la Calidad de atención y 1 Muy en 
desacuerdo, 2 En desacuerdo, 3 Ni de acuerdo ni desacuerdo, 4 de acuerdo 5 Muy 
de acuerdo. El tipo de estudio usado fue el descriptivo, transaccional no 
experimental.   
Se obtuvo como resultado nivel de calidad de atención en salud en el Puesto de 
Salud La angostura, se evidencia un nivel de Casi siempre (66.7%) a de acuerdo 
(64.3%). Asimismo, el nivel de satisfacción del usuario sobre el profesional que 
brinda el servicio de calidad de atención de salud del consultorio de obstetricia en el 
Puesto de Salud La angostura.  Para la parte inferencial se utilizó la estadística de 
correlación “r” de Pearson con un resultado de índice de correlación de 0,118, con 
una covarianza de 0,27; p es igual a 0,430, es altamente significativo ya que el 
valor de p es mayor que 5% (0,05), entonces rechazamos la Ho para quedarnos 
con la H1 determinando la relación entre la Calidad de Atención y la Satisfacción de 
las usuarias en el Servicio de Obstetricia del Puesto de Salud la Angostura, junio 
2018. 






This research work was carried out In order to determine relationship between quality 
of care and satisfaction of the users in the obstetrics service La Angostura Health 
Post, June 2018.  
The population was formed by all the users who go to the health post La Angostura, 
two questionnaires were used, one to measure the quality of care and another to 
measure the satisfaction, to a sample made up of 47 users who attended the service 
of Obstetrics, in the month of June. 
The type of questionnaire scale of Likert where: 1 never, 2 almost never, 3 
sometimes, 4 almost always and 5 always. is used to measure the quality of care and 
1 very disagree, 2 disagree, 3 neither agree nor disagree, 4 agree 5 very agree, to 
measure satisfaction. The type of study used was descriptive, non-experimental 
transactional.   
It was obtained as a result level of quality of care Health at La Angostura Health post, 
a level of almost always is evidenced (66.7%) A sane (64.3%) Also, the level of 
satisfaction of the user about the professional who provides the service quality of 







For the inferential part, Pearson's "R" correlation statistic was used with a correlation 
index result of 0.118, With a covariance of 0.27; P is equal to 0.430, is highly 
significant since the value of P is greater than 5% (0.05), then we reject the Ho to stay 
with the H1, determining the relationship between the quality of care and the
 satisfaction of the users in the obstetrics service of La Angostura Health Post, June
 2018 




I.    INTRODUCCIÓN 
1.1. Realidad problemática 
A nivel internacional, en los últimos tiempos, los países sudamericanos han 
incorporado la noción de Calidad a los servicios de la salud, esto no quiere 
decir que históricamente los servicios en salud eran malos, sino que siempre 
pusieron en primer lugar buscar la calidad de los productos. Por ello, los 
porcentajes de mortalidad materna siguen latentes a nivel internacional, 
siendo considerado un dilema en salud pública, por que frecuentemente 
mueren 830 mujeres debido a las complicaciones de la gestación y parto 
refiere Organización Mundial de la Salud. La calidad de atención es asegurar 
que los usuarios perciban un conjunto de prestaciones, diagnóstico y 
rehabilitación más idóneo para lograr una atención sanitaria adecuada, 
teniendo en cuenta los agentes, conocimientos del paciente y del servicio 
médico para conseguir el mejor resultado con el mínimo riesgo de resultados 
y la satisfacción del paciente.1  
El Instituto de Medicina de la Academia de Ciencias de los Estados Unidos 
de Norteamérica designo como “Calidad de atención al grado en el cual los 
servicios de salud para individuos y la población incrementan la posibilidad 
de obtener resultados ansiados en salud y que sean firmes con el 
conocimiento profesional médico”. La calidad en la atención, considera las 
siguientes tareas como: Abasto de prevención y/o tratamiento adecuados 
basado en evidencias y deben ser aplicados en el instante exacto, 
eliminación o disminución de los daños primarios y secundarios que se 
puedan prever, respeto de la autonomía y derechos de los enfermos, 
establecimiento de una relación costo-beneficio razonable, sustentable y 
justo.2 
En Perú, la calidad en prestación de los servicios de salud es la percepción 
principal en la gestión del sector, no solo por la pretensión a la mejora de las 




sino porque se trabaja con la vida de las personas, cuya salud debe ser 
promovida y preservar como obligación necesaria del Estado. Debido a la 
inadecuada atención que reciben los pacientes se incrementa una alta tasa 
de enfermedades que no han sido tratadas, prevenidas o curadas en su 
debido tiempo y hasta algunas veces dando como resultado la muerte de los 
usuarios.2 
1.2. Trabajos previos  
1.2.1 Nivel Internacional 
Marcela Pezoa G, Satisfacción y Calidad Percibida en la Atención de Salud 
Hospitalaria: Ranking de Prestadores Informe Global. Departamento de 
Estudios y Desarrollo, P 1-50, 2013. La documentación general sobre 
satisfacción y calidad recibida en la atención de salud hospitalaria muestra 
los resultados de una pesquisa relacionada cualitativa y cuantitativa que llevó 
a establecer los elementos de la atención de salud, desde la perspectiva del 
usuario, que colaboran a que éste se sienta satisfecho cn la atención 
hospitalaria, reconociendo de manera decisiva los factores estimuladores 
que inciden en su satisfacción.3  
Cecilia Colunga RodríguezI; Marco Antonio López MontoyaII; Guadalupe 
Aguayo AlcarazIII; José Luís Canales MuñozIV, Calidad de atención y 
satisfacción del usuario con cita previa en medicina familiar de Guadalajara, 
versión On-line ISSN 1561-3127. Rev Cubana Salud Pública v.33 n.3 Ciudad 
de La Habana jul.-sep. 2007, la evaluación de los servicios de atención 
primaria en salud, la cordura del usuario es un elemento clave.1 Actualmente 
se considera que la calidad de los servicios sea evaluada desde la 
perspectiva de los pacientes. Así, la prestación de salud además de ser 
técnicamente seguros y económicamente eficaces, deben ser apropiados, 
aceptables y agradables para el usuario, ya que es la aprobación del 




El objetivo del estudio fue evaluar la calidad de la atención y la satisfacción 
del paciente con el programa cita previa en primer nivel de atención del 
Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) en Guadalajara. 
1.2.2 NACIONAL: 
       Messarina Santolalla, Percy Alex, Calidad de atención del personal de 
salud y satisfacción del paciente en el servicio de resonancia magnética del 
Hospital de Alta Complejidad Trujillo, [Tesis Máster]. Universidad Cesar 
Vallejo 2015. El trabajo de investigación tuvo como finalidad genérica 
determinar la influencia de la calidad de la atención que brinda el profesional 
de la salud en la satisfacción del usuario que acude al servicio de 
Resonancia magnética del Hospital de Alta Complejidad Virgen de la Puerta 
en Trujillo, setiembre – octubre 2015. El estudio se realizó por medio de una 
perspectiva cuantitativo no experimental de diseño descriptivo correlacional, 
de corte transversal, en el que se analizó una población de 535 pacientes 
mayores de 18 años durante el periodo de setiembre a octubre del 2015, 
tomándose una muestra de 224 pacientes con un nivel de confianza de 95% 
y un error muestral de 5%. Entre las principales conclusiones se puede 
mencionar que se ha establecido el nivel de vínculo entre la satisfacción del 
usuario que acude al servicio de resonancia magnética con la dimensión de 
fiabilidad, determinándose que existe una alta correlación estadística (0.728). 
El grado de nexo entre la satisfacción del usuario con la dimensión de 
sensibilidad, se determinó que existe una alta correlación estadística (0.763). 
El grado de relación entre la satisfacción del usuario con la dimensión de 
tangibilidad, existe una alta correlación estadística (0.743.). El grado de 
relación entre la satisfacción del usuario con la dimensión de seguridad, 
existe una alta correlación estadística (0.774). El grado de relación entre la 
satisfacción del usuario que asisten al servicio de resonancia magnética con 
la dimensión de empatía, es de alta correlación estadística (0.818). Como 
desenlace general, se ha determinado que la calidad de la atención que 




acude al servicio de resonancia magnética del Hospital de Alta Complejidad 
Virgen de la Puerta en Trujillo, setiembre – octubre 2015, lo cual es 
confirmado estadísticamente por el coeficiente de correlación de 0.878, el 
que nos indica que existe una alta correlación entre ambas variables.5 
1.2.3. LOCAL: 
Teodocia Irene Osorio Figueroa, Nivel de Satisfacción del Usuario Externo 
Respecto al Cuidado de Enfermería que Recibe en el Servicio de 
Emergencia en el Hospital de Yungay de Chincha, [Tesis Segunda 
Especialidad]. Facultad de Ciencias de la Salud, Universidad Autónoma de 
Ica, 2015. Uno de los problemas más álgidos en el servicio de emergencia es 
el absceso de pacientes solicitando atención por variadas patologías y 
métodos de enfermería, por el mismo ambiente reducida y capital humano 
limitado es imposible brindar atención con calidad ya que dentro del servicio 
de Emergencia funciona el área de Tópico, creando molestia en los 
pacientes, por el tiempo de espera, perjuicio al usuario y la carencia de 
privacidad. El motivo de insatisfacción del usuario en el servicio de 
emergencia son complejos, como instalaciones deficientes, equipos y 
materiales en condiciones inadecuadas, infraestructura deteriorada y 
reducida por la decadencia, falta de medicamentos e insumos y limitado 
recursos humanos dentro del servicio. Es importante tener en cuenta todos 
los aspectos negativos que repercuten sobre la percepción del usuario 
especialmente en los cambios del estado de salud, la ansiedad por no recibir 
una respuesta inmediata a sus demandas asistenciales, más aún si de por 
medio esta la salud del paciente o usuario está en riesgo.6 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
El Ministerio de Salud, presenta el modelo de Sistema de Gestión de la 
Calidad, la dimensión entorno de la calidad está referida a la facilidad que la 
institución dispone para la mejor prestación de los servicios y que generan 
valor ligado para el usuario a costos razonables y sostenibles. Implica un 




de confianza que percibe el usuario por el servicio, considerándose estos 
indicadores para la presente investigación.7 
Para Cantú, (2001) la calidad de servicio refleja satisfacción del usuario, es 
complejo de examinar, no se puede prever un resultado, ofrecen baja 
demanda, depende mucho de las personas de mínimo sueldos; esto hace 
que la calidad de la prestación sea evaluada por el usuario en el instante en 
que lo está percibiendo; así mismo considera que los principales agentes 
que determinan la satisfacción del paciente, son el proceder, conducta y 
experiencia del empleado en proporcionar el servicio, el tiempo de espera y 
el utilizado para ofrecer el servicio; en lo que respecta a las actitudes se 
espera que el servidor sea amistoso, atento, responsable, educado, amable, 
cortés, etc. Su apariencia se ve influenciada por el uso de indumentaria 
adecuada, la higiene y el aspecto general de su persona. En cuanto al 
comportamiento, debe ofrecer respuesta rápida, dar explicaciones claras, 
mostrar respeto al cliente, utilizar un lenguaje adecuado y saber escuchar 
con atención al cliente. 8 
Para la OMS “la calidad de la asistencia asegurar es aseverar que cada 
paciente reciba el conjunto de servicios diagnósticos y terapéuticos más 
adecuado para conseguir una atención saludable óptima, teniendo en cuenta 
todos los determinantes y conocimientos del paciente y del servicio del 
galeno, para lograr el mejor resultado con el mínimo riegos y la máxima 
satisfacción del paciente con la atención. 
1.4. Formulación del problema 
¿Cuál es la relación entre la Calidad de Atención y la Satisfacción de las 
usuarias en el Servicio de Obstetricia del Puesto de Salud la Angostura, junio 
2018?  
1.5. Justificación del estudio 
Social 
La importancia de conocer el juicio de las usuarias que son atendidas en el 
servicio de Obstetricia del Puesto de Salud la Angostura, es un nuevo 




los pacientes del Puesto de Salud La Angostura. En primer lugar, el 
resultado es invaluable, ya que está relacionada con el bienestar que la 
salud intenta promover; en segundo, contribuye a una mejor atención porque 
es más probable que el paciente participe de manera más efectiva; y, en 
tercero, la satisfacción y el descontento constituyen juicios de valor de la 
persona sobre la calidad de la atención recibida. Por lo tanto, se justifica la 
investigación por que se pretende determinar la relación que existe entre la 
Calidad de atención con la satisfacción de las usuarias del servicio de 
obstetricia del Puesto de Salud la Angostura.  
Metodológica  
Siendo una investigación descriptiva de diseño no experimental transversal, 
los resultados se obtendrán en base a información sobre la relación de la 
calidad de atención y satisfacción de las usuarias del puesto de salud la 
angostura. El instrumento para obtener los datos está diseñado a 41 items y 
la aplicación de encuestas a las usuarias del puesto de Salud la angostura. 
1.6. Hipótesis 
General 
H1: La Calidad de atención tiene una relación directa con la Satisfacción de 
las usuarias en el servicio de obstetricia del Puesto de Salud la Angostura, 
junio 2018. 
H0: La Calidad de atención no tiene una relación directa con la Satisfacción 
de las usuarias en el servicio de obstetricia del Puesto de Salud la Angostura, 
junio 2018. 
Especificas 
 Existe una relación directa y significativa entre el nivel de la Calidad de 
atención y Satisfacción de las usuarias en el servicio de obstetricia del 
Puesto de Salud la Angostura, junio 2018. 
 Existe una relación directa y significativa entre nivel de Calidad de 
atención en sus dimensiones elementos tangibles, capacidad de 
respuesta, confiabilidad, seguridad y empatía en el Puesto de Salud la 




 Existe una relación directa y significativa entre nivel de satisfacción de las 
usuarias sobre el entorno de la calidad de atención en el servicio de 
obstetricia en el Puesto de Salud la angostura.  
 Existe una relación directa y significativa entre el grado de satisfacción de 
las usuarias en sus dimensiones rendimiento percibido, las expectativas y 




Determinar la relación entre la Calidad de Atención y la Satisfacción de las 
usuarias en el Servicio de Obstetricia del Puesto de Salud la Angostura, junio 
2018. 
Específicos 
 Identificar el nivel de calidad de atención en salud en el servicio de 
obstetricia del Puesto de Salud la angostura, durante el mes de Junio 
2018. 
 Identificar el nivel de calidad de atención en sus dimensiones de fiabilidad, 
seguridad, empatía, capacidad de respuesta y elementos tangibles en el 
Puesto de Salud la angostura, durante el mes de Junio. 
 Identificar el nivel de satisfacción de las usuarias sobre el entorno de la 
calidad de atención en el servicio de obstetricia en el Puesto de Salud la 
angostura.  
 Identificar el grado de satisfacción de las usuarias en sus dimensiones 
rendimiento percibido, las expectativas y lealtad según las características 
sociales en el Puesto de Salud la angostura.  
II. MÉTODO 
2.1. Diseño de investigación 
El presente Proyecto de Investigación es de tipo cuantitativo, descriptivo y 
prospectivo; de corte transversal.  
Investigación es correlacional, porque permite relacionar la variable 1 con la 




de relación que existe entre las dos variables en un contexto particular, pero 
no explica que una sea la causa de la otra, si no que examina ocasiones, 
pero no las relaciones causales. El diseño de investigación no experimental 
está representado en el siguiente gráfico. 
 
                              O1 
    
                            M         r 
     
                                       O2 
En donde: 
M = muestra de usuarias en el servicio de obstetricia del Puesto de Salud la 
Angostura. 
r = correlación  
O1 = calidad de atención 
O2 = satisfacción del usuario 
2.2 Variables, operacionalización 
Variable independiente: Calidad de atención  













"la calidad de la 
asistencia sanitaria es 
asegurar que cada 
paciente reciba el 






óptima, teniendo en 
cuenta todos los 
factores y los 
conocimientos del 
La calidad de 
atención en salud 





mejoras en salud. 




escala de Likert, 






1. Oportunidad de la 
atención 
2. Respeto al orden de 
llegada 
3.  Respeto a la privacidad 
de los usuarios 
4. Equipos modernos 
























8. Tiempo de duración de 




paciente y del servicio 
médico, y lograr el 
mejor resultado con el 
mínimo riegos de 
efectos iatrogénicos y 
la máxima satisfacción 
del paciente con el 







9.  información brindada, 
completa, oportuna y 
entendida para el 
usuario. 
10. Solución al problema  
del paciente. 
11. Generación de 
confianza. 
12. Ubicación adecuada 









 Empatía 13. Capacidad para 
entender al paciente 
14. Amabilidad en el trato 
por parte del personal 
de salud. 
15. Claridad en 
orientaciones brindadas 
al usuario sobre su 
enfermedad, cuidados, 
uso de medicamentos. 
16. Paciencia y 
comprensión. 
 Elementos  
tangibles 
17. Personal correctamente 
uniformado 
18. Materiales de 
comunicación, 
maquetas, catálogos y 
láminas.  
19.Equipamiento 
20. Limpieza y orden de las 
instalaciones y 
elementos físicos. 









La satisfacción  puede 
definirse como la 
medida en que la 
atención sanitaria y el 
estado de salud 
resultante cumplen 
con las expectativas 
del usuario. Corbella 
A, Saturno P. (6) 
Es la percepción 
del usuario sobre 
la calidad de 
atención que 
perciben en los 
servicios de salud. 
Se mide con  el 
cuestionario 
SEVQAL tipo 
escala de Likert, 
consta de 19 
ítems. 
 
 Expectativas 1. Capacidad del 
personal de explicar 
de manera clara y 
adecuada. 
2. Cumplimiento del 
horario programado. 
3. La atención se realiza 
respetando la 
programación y el 
orden de llegada. 
4. Atención en caja o en 
módulo de admisión 
del seguro integral de 
salud.(SIS) 
5. Atención el 
consultorio se respeta 
su privacidad. 
6. Capacidad del 
personal de salud de 
brindar el tiempo 
necesario para 
contestar sus dudas o 
preguntas sobre su 
problema de salud. 
7. Capacidad del 
personal en el trato 
con amabilidad, 
respeto y paciencia. 
8. Carteles, letreros y 
señalización son los 
adecuados para 
orientar a los 
pacientes. 
9. Consultorio de 
obstetricia cuenta con 
personal para 
informar y orientar a 
las usuarias y 
acompañantes. 
10. Consultorios cuenten 
con los equipos y 
materiales necesarios 
para la atención. 
11. Consultorio y sala de 
espera se encuentran 
limpios y sean 






























 Percepciones 12. El tiempo que paso 
desde que pidió la 
cita hasta la 
consulta. 
13. La información 
clínica recibida sobre 
su problema de 
salud. 
14. La claridad con que 






15. La documentación 
de los trámites que 
ha tenido que hacer 
para conseguir la 
cita. 
16. Usted o su familiar 
fueron atendidos de 
forma inmediata en 





17. La atención en 
emergencia es 
rápido y amable. 
18. La atención en caja 
o admisión fue 
rápido. 
19. El servicio de 
farmacia cuenta con 
los medicamentos 
que receto el 
médico.  
 
2.3. Población y muestra 
2.3.1 Población 
Todas las usuarias atendidas en el servicio de obstetricia del Puesto de 
Salud la Angostura. 
2.3.2 Muestra 
Estará conformada por 47 usuarias atendidas en el servicio de obstetricia 
del Puesto de Salud la Angostura en el mes de junio del presente año. No 
se utilizara la formula probabilística por que la población va ser la muestra. 
        Fórmula 
 
𝑛 =
𝑍2. 𝑝. 𝑞. 𝑁




N= población total= 47  
         Z= Nivel de confianza del 95%= 1.96   
         p= proporción esperada= 50%= 0.5   




          E= margen de error o nivel de precisión=5%=0.05.  
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
2.4.1 Técnica 
         La técnica de recolección de datos es la encuesta, donde se abordó a las 
usuarias a la salida de la atención y donde se realizaron las preguntas para 
que conteste en un lapso de 15 minutos aproximadamente. 
2.4.2  Instrumento 
Según Hurtado (2000:469) un cuestionario “es un instrumento que agrupa 
una serie de preguntas concernientes a un evento, circunstancia o temática 
particular, sobre el cual el investigador desea obtener información”.  Cuyas 
respuestas han de ser contestadas por escrito y se mantenga las fuentes en 
el anonimato. 
2.4.3  Confiabilidad 
La confiabilidad es el coeficiente de consistencia interna; de manera más 
específica en la investigación le corresponde el Alpha de Crombach, porque 
sus instrumentos tienen respuesta en escala de Likert, luego se procesa 
con el programa estadístico SPSS. 
2.4.4 Validación 
El instrumento ha sido puesto a consideración por un grupo de expertos, por 
sus opiniones importantes y se ha determinado que los instrumentos 
presentan una validez significativa, encontrando pertinencia, relevancia y 
claridad ya que responden al objetivo de la investigación, Calidad del 
servicio de salud y su relación en la satisfacción del usuario externo en el 
Centro de Salud Paiján, julio – setiembre 2017. Tesis para Optar el Grado 
Académico de: Magíster en Gestión Pública: autor Br. CD. Miguel Arturo 
Zavala Cruz 
2.5 Métodos de análisis de datos 




 Tablas de frecuencias 
 Gráficos 
 Estadísticos descriptivos 
 Estadística inferencial, etc. 
2.6 Aspectos éticos 
Una vez que el proyecto de Investigación fue aprobado por la Universidad Cesar 
Vallejo, se gestionó los permisos necesarios al Puesto de Salud La Angostura, 
donde se va evaluar la viabilidad y la ética del protocolo. Una vez solicitado el 
permiso, se procedió a captar a las usuarias para el llenado de las encuestas, no 
sin antes haberles proporcionado el consentimiento informado, donde se les 
explicó los beneficios del estudio. 
III. RESULTADOS 
3.1. Descripción de la variable calidad de Atención 









                            Fuente: cuestionario sobre calidad  
                            Elaborado por el autor 
Gráfico 1: Percepción de la calidad de Atención 
 
CALIDAD DE ATENCIÓN 
 
f % 
NUNCA 0 0 
CASI NUNCA 0 0 
A VECES 0 0 
CASI SIEMPRE 15 31,9 
SIEMPRE 32 68,1 





          Fuente: cuestionario sobre calidad  
          Elaborado por el autor 
Luego de la recolección de información en el trabajo de campo, se presentan 
los resultados obtenidos a partir de la aplicación de los instrumentos con 
escala tipo Likert para luego presentar los niveles de cada variable y el 
tratamiento de la prueba de hipótesis de Calidad de atención y satisfacción 
de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Puesto de Salud la 
Angostura, junio 2018.  
Los resultados reflejados de la calidad de Atención de las Usuarias en el 
servicio de Obstetricia el 31.9% (15 usuarias) es casi siempre y el 68.1% 32 
usuarias) es siempre. Se evidencia que un alto porcentaje de usuarias 
percibe   buen servicio. 
3.2. Descripción de la variable calidad de servicio por dimensiones 
Tabla 2: Nivel de percepción de la dimensión fiabilidad, capacidad de 









f % f % f % f % f % 
NUNCA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
CASI NUNCA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
A VECES 2 4.3 5 10.6 0 0 0 0 1 2.1 
CASI SIEMPRE 20 42.5 23 49.0 18 38.3 7 14.9 31 66.0 


















TOTAL 47 100 47 100 47 100 47 100 47 100 
Fuente: cuestionario sobre calidad  
Elaborado por el autor 
Gráfico 2: Nivel de percepción de la dimensión fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad, empatía, elementos tangibles 
 
  Fuente: cuestionario sobre las dimensiones de calidad de atención 
  Elaborado por el autor 
Como se refiere a la dimensión de Fiabilidad, 53,2% Siempre percibe con 
veracidad el servicio brindado, como Casi siempre 42,5% y A veces 4,3%; 
considerando la confiabilidad dentro de un nivel Bueno.  
En lo que refiere a la dimensión Capacidad de Respuesta, 49% de usuarias Casi 
siempre perciba un servicio rápido y oportuno, como Siempre 40,4% y un 10,6% 
A veces.  
En lo que se refiere a la dimensión Seguridad, un alto porcentaje 61,7% de 
usuarias Siempre percibe confianza en la prestación brindada y un 38.3% 
considera que Casi siempre percibe confianza en la atención brindada.  
En lo que se refiere a la dimensión Empatía, 85,1% Siempre percibe buena 
capacidad del personal prestador en entender y atender sus necesidades y solo 
un 14,9% Casi siempre percibe que el personal prestador entiende y atiende sus 
necesidades.  
En lo que se refiere a la dimensión Elementos tangibles, 66% Casi siempre 
































equipos, limpieza y comodidad, un 31,9% Siempre percibe buena percepción las 
instalaciones, equipos, limpieza y comodidad y un 2,1% A veces percibe una 
buena percepción de las instalaciones, equipos, limpieza y comodidad. 
3.3.  Descripción de la variable satisfacción 





MUY EN DESACUERDO 0 0 
EN DESACUERDO 0 0 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 0 0 
DE ACUERDO 18 38,3 
MUY DE ACUERDO 29 61,7 
TOTAL 47 100 
                                      Fuente: cuestionario sobre satisfacción  
                                      Elaborado por el autor 
Gráfico 3: Percepción de la satisfacción 
 
                    Fuente: cuestionario sobre satisfacción  
                    Elaborado por el autor 
En lo que se refiere a la variable satisfacción el 61,7% refiere estar Muy de 
acuerdo con la atención brindada y un 38,3% de usuarias están de acuerdo 
con la atención ofrecida. 
3.4. Descripción de la variable satisfacción por dimensiones 


























f % f % 
MUY EN DESACUERDO 0 0 0 0 
EN DESACUERDO 0 0 0 0 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 0 0 1 2.1 
DE ACUERDO 22 46.8 17 36.2 
MUY DE ACUERDO 25 53.2 29 61.7 
TOTAL 47 100 47 100 
          Fuente: cuestionario sobre las dimensiones de la satisfacción  
          Elaborado por el autor 
Gráfico 4: Nivel de percepción de la dimensión espectativa y percepción 
 
     Fuente: cuestionario sobre las dimensiones de la satisfacción  
     Elaborado por el autor 
En lo que se refiere a la dimensión espectativas el 53,2% de usuarias están 
Muy de acuerdo con las espectativas brindadas por el personal de salud y el 
establecimiento de salud, y un 46,8% de usuarias están de acuerdo con las 
espectativas brindadas por el personal de salud y el establecimiento de salud.  
Asimismo, también se observa que en la dimensión de percepciones un 61,7% 
están Muy de acuerdo con la atención percibida, un 36,2% se encuentran de 
acuerdo con la atención percibida y con un 2,1% de usuarias se encuentran ni 
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3.5. Correlación “r” de Pearson 
 
Tabla 5: Correlación entre las variables de Calidad de atención y Satisfacción 
 
Estadísticos descriptivos 





4,681 ,4712 47 
Satisfacción  4,617 ,4914 47 
 








Sig. (bilateral)  ,430 
N 47 47 
Satisfacción Correlación de 
Pearson 
,118 1 
Sig. (bilateral) ,430  
N 47 47 
 





Para la parte inferencial se utilizó la estadística de correlación “r” de Pearson 
con un resultado de índice de correlación de 0,118, con una covarianza de 
0,27; p es igual a 0,430, es altamente significativo ya que el valor de p es 
mayor que 5% (0,05), entonces rechazamos la Ho para quedarnos con la H1 
determinando la relación entre la Calidad de Atención y la Satisfacción de las 
usuarias en el Servicio de Obstetricia del Puesto de Salud la Angostura, junio 
2018.   
 
IV. DISCUSIÓN 
Como se observa en los resultados obtenidos en la Tabla1 y grafico 1 la 
distribución numérica y porcentual de 47 usuarias del servicio de obstetricia, 
según el nivel de calidad del servicio a los usuarios en el puesto de Salud la 
angostura, encontrándose que el mayor porcentaje (61,7%) de las usuarias 
manifiestan estar muy de acuerdo con la calidad de atención del puesto de 




calidad mala. También se evidencia que la usuaria está de acuerdo con la 
calidad de atención brindada en el puesto de salud la angostura (38,3%). 
Hay una tendencia de acuerdo a muy de acuerdo.  
Resultados similares encontramos en el trabajo de investigación de Zavala 
(2017) concluye que el 53% de los usuarios externos manifiestan una buena 
calidad de servicio del centro de salud, porcentajes demuestran que no hay 
niveles de percepción de calidad mala. También se evidencia que el usuario 
percibe un nivel de calidad media es decir ni bueno ni malo (42%). Hay una 
tendencia de media a buena. 
De los resultados obtenidos en la Tabla2 y grafico 2 la distribución numérica 
y porcentual de las dimensiones de la calidad de atención en el servicio de 
obstetricia del puesto de Salud la angostura, encontrándose que el mayor 
porcentaje (85,1%) de las usuarias evaluaron la Empatía del personal 
prestador en entender y atender sus necesidades en el puesto de salud; 
estos porcentajes demuestran que no hay niveles de percepción de calidad 
mala. También se evidencia que la usuaria percibe un nivel de seguridad 
(61,7%) donde se evaluó la confianza que el personal que ofrece la 
prestación de salud. 
En la Dimensión Fiabilidad se evaluó el grado de satisfacción de las usuarias 
frente al desempeño confiable y preciso, y la habilidad para prestar el 
servicio en forma acertada, cuidadosa y como se anuncia. Esta dimensión de 
calidad se evaluó mediante cinco atributos específicos de calidad: 
Cumplimiento en la prestación de los servicios en un terminado tiempo, 
interés en resolver problemas, eficiencia en el servicio a la primera vez, 
cumplimento en la prestación del servicio y Cuidado en el registro de 
información de las usuarias. De manera general, los resultados de esta 
dimensión se presentan en la Gráfica 2, en la cual se muestra que el nivel de 
satisfacción de los usuarios encuestados con relación a la fiabilidad en la 
prestación de la atención en salud alcanza un 53,2% con un nivel siempre. 
Resultado similar se encontramos en el trabajo de Messarina Santolalla, 




entre la satisfacción del usuario que acude al servicio de resonancia 
magnética con la dimensión de fiabilidad, determinándose que existe una 
alta correlación estadística (0.728). 
En la Dimensión Capacidad de Respuesta se evaluó el grado de satisfacción 
de los pacientes frente a la prontitud y espíritu servicial demostrado en el 
puesto de salud, la atención en salud, así como la disposición y voluntad 
para ayudar a las usuarias y proporcionar un servicio rápido. Esta dimensión 
de calidad se evaluó mediante diferentes atributos específicos de calidad, 
como fueron: servicio con prontitud, disposición a ayudar a sus pacientes, 
agilidad del trabajo para atender lo más pronto, y oportunidad en la 
respuesta a quejas y reclamos.  
De manera general, los resultados de esta dimensión se presentan en la 
Gráfica 2, en la cual las usuarias manifiestan que casi siempre un servicio 
rápido oportuno alcanzando un 49%. 
En la dimensión elementos tangibles se evaluó la percepción del usuario de 
la apariencia física de las instalaciones, equipos, limpieza y comodidad. 
Encontrándose un que intervienen en la atención de las usuarias del P.S. de 
manera general, los resultados de esta dimensión se presentan en la Gráfica 
2, en la cual se muestra que el nivel de satisfacción de las usuarias 
encuestadas con relación a la apariencia de los elementos físicos y personas 
que intervienen en el P.S. Alcanza un 66% con un nivel casi siempre. 
Asimismo, la Dimensión Elementos Tangibles fue valorada considerando 
cinco aspectos o atributos de calidad: equipos de apariencia moderna, las 
instalaciones son visualmente atractivas, la apariencia de los profesionales, 
los materiales asociados con el servicio. En relación con estos atributos, en 
primer lugar, los resultados evidencian una satisfacción media no total de las 
usuarias con los materiales asociados con la prestación del servicio, ellos 
mencionan que no existe material suficiente de información como carteleras, 
anuncios, folletos y avisos. 
Resultado parecido en el trabajo de Teodocia Irene Osorio Figueroa 2015, 




complejos, como instalaciones deficientes, equipos y materiales en 
condiciones inadecuadas, infraestructura deteriorada y reducida por la 
decadencia, falta de medicamentos e insumos y limitado recursos humanos 
dentro del servicio 
En los resultados evidencian un nivel de satisfacción muy de acuerdo 
representado por un 61,7% de satisfacción por la atención percibida por el 
servicio de obstetricia del puesto de salud la angostura. 
Se evaluó la dimensión espectativa mediante atributos como trato cordial 
cumplimiento de horario, programación, privacidad, trato amable, orientación 
al paciente, ambientes limpios e infraestructura adecuada. Logrando niveles 
altos de satisfacción (53,2%). Asimismo, se ha considerado la dimensión 
percepciones, se evaluó mediante atributos tiempo de demora de la cita, 
información sobre problema de salud, claridad, facilidad de los trámites, 
atención inmediata, atención en admisión. Se evidencia con un nivel de muy 
de acuerdo (61,7%). 
V. CONCLUSIONES 
 Se determinó que existe relación entre la calidad de atención en salud con 
la satisfacción de las  usuarias en el servicio de obstetricia. Mediante el 
resultado de índice de correlación de 0,118, con una covarianza de 0,27; p 
es igual a 0,430, es altamente significativo ya que el valor de p es mayor 
que 5% (0,05), entonces rechazamos la Ho para quedarnos con la H1 
determinando la relación entre la Calidad de Atención y la Satisfacción de 
las usuarias en el Servicio de Obstetricia del Puesto de Salud la 
Angostura, junio 2018. 
 Como resultado de estudio se obtuvo que el nivel de calidad de atención 
en salud en el puesto de Salud la angostura, se encuentra siempre 
satisfaciendo las necesidades de las usuarias (68,1%) a casi siempre 
(31,9%) cumplen las espectativas.  
 Se identificó el nivel de calidad de atención en salud en el puesto de Salud 
la angostura, durante el mes de junio del 2018 en sus dimensiones 




de casi siempre, 53,2% para la dimensión de fiabilidad en un nivel de 
siempre; una tendencia de 61,7% la dimensión de seguridad con un nivel 
de siempre y finalmente la dimensión de empatía con un nivel de siempre 
85,1%. 
 Se identificó el nivel de satisfacción de las usuarias, en el entorno de la 
calidad de atención en el consultorio de obstetricia del puesto de Salud la 
angostura, como muy de acuerdo (61.7%) de satisfacción. 
 Se identificó el grado de satisfacción de las usuarias  en su dimensión de 
percepción, como muy de acuerdo (61,7%) y de la misma manera la 
dimensión de espectativas con muy de acuerdo (53,2%), según las 
características generales en el Puesto de salud la angostura. 
VI. RECOMENDACIONES 
 Se recomienda a la Red de Salud Ica, supervisar y monitorizar las 
actividades y atenciones  del personal administrativo de caja, admisión y 
profesional de la salud para poder cubrir las expectativas de  satisfacción 
de los usuarios en el Puesto de salud la angostura.  
 Al personal del puesto de Salud la angostura, se recomienda emprender 
un trabajo multisectorial, multidisciplinario porque la salud de las usuarias 
es lo más importante.  
 Brindar capacitaciones al personal de salud en mejoramiento en calidad 
de atención a los usuarios del Puesto de Salud la Angostura. 
 La parte médica tampoco se debe descuidar, a pesar de tener 
satisfacción, así que se deben implementar las charlas, trabajar con 
grupos focales para implementar un mejor servicio médico. Emplear el 
presente estudio como nuevo conocimiento y fuente de información para 
realizar otros trabajos de investigación relacionados con el tema. 
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ANEXOS 
1. Instrumentos 
CUESTIONARIO: CALIDAD DE ATENCIÓN Y SATISFACCIÓN DE LAS USUARIAS EN EL SERVICIO DE 
OBSTETRICIA 
Edad: Ocupación: Estado civil: 
 
El siguiente trabajo de investigación busca conocer su opinión sobre la calidad 
de la atención y satisfacción de las usuarias en el servicio de obstetricia del 
Puesto de Salud La Angostura, siendo importante que Ud. Conteste de manera 
veraz; pues sus respuestas servirán para mejorar la atención que se está 




PARA CALIDAD DE ATENCIÓN 
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE 




  FIABILIDAD       
1. El personal de informes, le brinda y explica de manera clara y adecuada 
sobre los pasos o trámites para la atención en consulta.  
1  2 3  4  5 
2. La consulta con la Obstetra se realiza en el horario programado. 1  2 3  4  5 
3. La atención se realiza respetando  la programación y el orden de 
llegada.  
1  2 3  4  5 
4. Su historia clínica  se encuentra disponible en el consultorio para su 
atención. 
1  2 3  4  5 
5. Las citas se encuentran disponibles y se obtienen con facilidad.  1  2 3  4  5 
CAPACIDAD DE RESPUESTA      
6. La atención en caja o en el módulo de atención en el seguro integral de 
salud (SIS) es  rápido 
1  2 3  4  5 
7. La atención para toma de exámenes de  análisis de laboratorio son 
rápido.  
1  2 3  4  5 
8. La atención para tomarse exámenes radiológicos (radiografías, 
ecografías entre otros) es rápido.  
1  2 3  4  5 
9. La atención en farmacia es rápido. 1  2 3  4  5 
SEGURIDAD      
10. Durante la atención en consultorio se respeta su privacidad. 1  2 3  4  5 
11. La obstetra realiza un examen físico completo y minucioso por el 
problema de salud que motiva su atención. 
1  2 3  4  5 
12. El Obstetra le brinda el tiempo necesario para preguntas sobre su 
problema de salud. 
1  2 3  4  5 
13. La Obstetra que le atenderá su problema de salud, le inspira confianza. 1  2 3  4  5 
EMPATIA      
14. El profesional de salud lo trata con amabilidad, respeto y paciencia. 1  2 3  4  5 
15. El profesional de salud que lo atendió,   mostro interés en solucionar su 
problema de salud. 
1  2 3  4  5 
16. Usted comprendió la explicación que el profesional de salud le brindo 
sobre su problema de salud o resultado de la atención. 
1  2 3  4  5 
17. Usted comprendió la explicación que el profesional de salud le brindo 
sobre el tratamiento que recibió: medicamentos, dosis y efectos 
adversos. 
1  2 3  4  5 
18. Usted comprendió la explicación que el profesional de salud le brindo 
sobre los procedimientos o análisis que se realizó. 
1  2 3  4  5 
ELEMENTOS TANGIBLES      
19. Los carteles, letreros y fechas del consultorio de obstetricia son 
adecuados para orientar a los pacientes. 
1  2 3  4  5 
20. El servicio de obstetricia cuenta con un personal para informar y orientar 
a los pacientes y acompañantes. 
1  2 3  4  5 
21. Los consultorios cuentan con los equipos y materiales necesarios para 
su atención. 
1  2 3  4  5 














1 2 3 4 5 
 
ITEMS VALORACIÓN 
ESPECTATIVAS      
1. La  capacidad del personal de informar y explicar de forma clara  y 
adecuada 
1  2 3  4  5 
2. Cumplimiento del horario programado 1  2 3  4  5 
3. La atención se realiza respetando la programación y el orden de 
llegada. 
1  2 3  4  5 
4. La atención en caja o en el módulo  de admisión del seguro integral de 
salud (SIS). 
1  2 3  4  5 
5. La atención en el consultorio se respeta su privacidad. 1  2 3  4  5 
6. El personal de salud le brindar el tiempo necesario para  contestar sus 
dudas y preguntas sobre su problema de salud  
1  2 3  4  5 
7. El  personal del servicio de obstetricia le trata con amabilidad, respeto 
y paciencia. 
1  2 3  4  5 
8. Los carteles, letreros y fechas del servicio de obstetricia son 
adecuados parta orientar a los pacientes.  
1  2 3  4  5 
9. El servicio de obstetricia cuenta con  un personal para informar y 
oriental a los pacientes y acompañantes. 
1  2 3  4  5 
10. Los consultorios cuenta n con los equipos disponibles y materiales 
necesarios  para su atención. 
1  2 3  4  5 
11. El consultorio y la sala de espera se encuentran limpios y son 
adecuados 
1  2 3  4  5 
PERCEPCIONES      
12. El tiempo que paso desde  que pidió la cita hasta   la atención fue 
adecuado 
1  2 3  4  5 
13. La información clínica recibida por el personal, sobre su problema de 
salud.   
1  2 3  4  5 
14. La claridad con que  le explicaron el tratamiento y la pauta fue el 
adecuado  
1  2 3  4  5 
15. La facilidad de los trámites para conseguir la atención  fueron  
complicados. 
1  2 3  4  5 
16. Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su llegada a 
emergencia, sin importar su condición socioeconómica. 
1  2 3  4  5 
17. La atención en emergencia es rápido y amable. 1  2 3  4  5 
18. La atención en caja o módulo de admisión es rápida.  1  2 3  4  5 
19. La farmacia cuenta con los medicamentos que le recetaron.  1  2 3  4  5 
 
     N° FIABILIDAD 
CAPACIDAD DE 




1 A VECES A VECES CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES 
2 CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
3 SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
4 SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
5 SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
6 SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
7 SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE 
8 SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
9 SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE 
10 CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
11 CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
12 CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
13 SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE 
14 SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE 
15 CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
16 CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
17 CASI SIEMPRE A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
18 CASI SIEMPRE A VECES CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE 
19 CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
20 CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
21 CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE 
22 CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE 
23 CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
24 CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
25 SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
26 SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE 
27 SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE 
28 SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE 
29 SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
30 SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
31 CASI SIEMPRE A VECES CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE 
32 SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE 
33 A VECES A VECES SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
34 SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE 
35 SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
36 CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE 
37 SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE 
38 SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
39 CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE 
40 CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 




42 SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
43 CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
44 SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
45 SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
46 CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
47 SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE 
Total, 
general 191 183 195 207 180 
 
     N° Expectativas Percepción calidad de atención satisfacción 
1 DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO 
2 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
3 DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
4 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
5 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
6 DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
7 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
8 DE ACUERDO MUY DE ACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
9 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
10 DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
11 DE ACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO DE ACUERDO 
12 DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO 
13 DE ACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO DE ACUERDO 
14 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
15 DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO 
16 DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO 
17 DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO 
18 DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO 
19 DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO 
20 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
21 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
22 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
23 DE ACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO DE ACUERDO 
24 DE ACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO DE ACUERDO 
25 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
26 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
27 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
28 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
29 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
30 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 




32 MUY DE ACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
33 DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO 
34 DE ACUERDO 
NI DE ACUERDO NI EN 
DESACUERDO MUY DE ACUERDO DE ACUERDO 
35 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
36 DE ACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO DE ACUERDO 
37 DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
38 DE ACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO DE ACUERDO 
39 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
40 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
41 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
42 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
43 DE ACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO DE ACUERDO 
44 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
45 DE ACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO DE ACUERDO 
46 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
47 MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
Total, 























































































































"la calidad de la 
asistencia sanitaria es 
asegurar que cada 
paciente reciba el 






óptima, teniendo en 
cuenta todos los 
factores y los 
conocimientos del 
paciente y del servicio 
médico, y lograr el 
mejor resultado con el 
mínimo riegos de 
efectos iatrogénicos y 
la máxima satisfacción 
del paciente con el 
proceso. (OMS)  
La calidad de 
atención en salud 





mejoras en salud. 




escala de Likert, 








1. Oportunidad de la 
atención 
2. Respeto al orden de 
llegada 
3.  Respeto a la privacidad 
de los usuarios 
4. Equipos modernos 































8. Tiempo de duración de 





9.  información brindada, 
completa, oportuna y 
entendida para el 
usuario. 
10. Solución al problema  
del paciente. 
11. Generación de 
confianza. 
12. Ubicación adecuada 
del paciente en la sala 
de espera. 
 Empatía 13. Capacidad para 
entender al paciente 
14. Amabilidad en el trato 
por parte del personal 
de salud. 
15. Claridad en 
orientaciones brindadas 
al usuario sobre su 
enfermedad, cuidados, 
uso de medicamentos. 
16. Paciencia y 
comprensión. 
 Elementos  
tangibles 
17. Personal correctamente 
uniformado 
18. Materiales de 
comunicación, 
maquetas, catálogos y 
láminas.  
19.Equipamiento 
20. Limpieza y orden de las 
instalaciones y 
elementos físicos. 









La satisfacción  puede 
definirse como la 
medida en que la 
atención sanitaria y el 
estado de salud 
resultante cumplen 
con las expectativas 
del usuario. Corbella 
A, Saturno P. (6) 
Es la percepción 
del usuario sobre 
la calidad de 
atención que 
perciben en los 
servicios de salud. 
Se mide con  el 
cuestionario tipo 
escala de Likert, 
consta de 19 
ítems. 
 
 Expectativas 20. Capacidad del 
personal de explicar 
de manera clara y 
adecuada. 
21. Cumplimiento del 
horario programado. 
22. La atención se realiza 
respetando la 
programación y el 
orden de llegada. 
23. Atención en caja o en 
módulo de admisión 
del seguro integral de 
salud.(SIS) 
24. Atención el 
consultorio se respeta 
su privacidad. 
25. Capacidad del 
personal de salud de 
brindar el tiempo 
necesario para 
contestar sus dudas o 
preguntas sobre su 
problema de salud. 
26. Capacidad del 
personal en el trato 
con amabilidad, 
respeto y paciencia. 
27. Carteles, letreros y 
señalización son los 
adecuados para 
orientar a los 
pacientes. 
28. Consultorio de 
obstetricia cuenta con 
personal para 
informar y orientar a 
las usuarias y 
acompañantes. 
29. Consultorios cuenten 
con los equipos y 
materiales necesarios 
para la atención. 
30. Consultorio y sala de 
espera se encuentran 
limpios y sean 






























 Percepciones 31. El tiempo que paso 
desde que pidió la 
cita hasta la 
consulta. 
32. La información 
clínica recibida sobre 
su problema de 
salud. 
33. La claridad con que 






34. La documentación 
de los trámites que 
ha tenido que hacer 
para conseguir la 
cita. 
35. Usted o su familiar 
fueron atendidos de 
forma inmediata en 





36. La atención en 
emergencia es 
rápido y amable. 
37. La atención en caja 
o admisión fue 
rápido. 
38. El servicio de 
farmacia cuenta con 
los medicamentos 































       
